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ABSTRAK 
Banyaknya kebutuhan akan kemampuan berbahasa Inggris yang baik sekarang 
ini telah memberikan peluang besar untuk mendirikan tempat kursus Bahasa Inggris. 
Dan terciptalah persaingan yang ketat antar tempat kursus yang telah banyak berdiri.  
Pemanfaatan teknologi disadari oleh lembaga kursus Bahasa Inggris Melbourne Institute 
of Language Studies (MILS) sebagai suatu strategi untuk meningkatkan nilai perusahaan 
di mata pelanggannya. Teknologi yang dimanfaatkan oleh Melbourne Institute of 
Language Studies (MILS) yaitu menerapkan sistem e-CRM (electronic-Customer  
Relationship Management) yang akan menjadi suatu keunggulan kompetitif bagi 
perusahaan dalam menghadapi persaingan bisnis.  
Sistem e-CRM (electronic-Customer Relationship Management) merupakan 
sistem berbasis internet yang pendekatannya berfokus pada pembangunan dan 
pemeliharaan hubungan jangka panjang dengan pelanggan yang dapat memberikan nilai 
tambah bagi keduanya. 
Untuk merancang sistem e-CRM (electronic-Customer Relationship 
Management) tersebut, maka diadakan pengumpulan data, kemudian akan dilakukan 
analisis sistem perusahaan yang sedang berjalan dengan menggunakan analisis strategi 
yang meliputi EFE, IFE, IE, SWOT, QSPM, analisis kuesioner serta analisis kualitas 
perusahaan untuk mendukung implementasi e-CRM (electronic-Customer Relationship 
Management) pada perusahaan. Perancangan sistem e-CRM dilakukan dengan metode 
OOAD (Object Oriented Analysis and Design) dan notasi UML yang meliputi : Rich Picture, 
Class Diagram,Usecase Diagram, Sequence Diagram, Navigation Diagram, dan User Interface. 
Selain metode tersebut, terdapat juga analisis delapan aturan emas perancangan User Interface 
serta rencana implementasi. 
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